ANALISIS PERAN PUBLIC RELATIONS DALAM MENGELOLA BRAND IMAGE HOTEL KARTIKA CHANDRA by HERVINA, WINDA & Adi Pribadi, Muhammad
ANALISIS STRATEGI PUBLIC RELATIONS 
DALAM MENCIPTAKAN BRAND LOYALTY 
KEPADA PARA PENGUNJUNG HOTEL 
ATLET CENTURY PARK JAKARTA 
 
By : 
Intan Pratiwi 
Jurusan Marketing Communication, Fakultas Ekonomi dan Komunikasi, BINUS University 
 Jln. K.H. Syahdan No. 9, Palmerah, Jakarta Barat 11480 
 Telp. (62-21) 534 5830 
Email penulis : intvios@yahoo.com 
Nama Mahasiswa : Intan Pratiwi 
Nama Dosen Pembimbing : D3656-Muhammad Adi Pribadi, S.E., M.Comm., MIB 
 
 
Abtrrak 
 
Penelitian ini bertujuan untuk memaparkan kegiatan Public Relations yang dilakukan 
oleh pihak internal Hotel Atlet Century Park Jakarta, menjelaskan bagaimana proses 
kegiatan Public Relations pada hotel dalam kaitannya dengan brand loyalty, dan 
memberikan solusi pada pengembangan strategi  Public Relations Hotel Atlet Century 
Park Jakarta dalam menciptakan brand loyalty. Penelitian ini memfokuskan pada 
beberapa tujuan utama Public Relations yaitu menguraikan seluruh kegiatan Public 
Relation, Menjelaskan bagaimana proses kinerja Public Relations dalam kaitannya 
menciptakan brand loyalty kepada para pengunjung, memberikan masukkan yang 
mendukung pelaksaan Public Relations untuk menciptakan brand loyalty kepada para 
pengunjung Hotel Atlet Century Park Jakarta. Metode penelitian yang digunakan adalah 
pendekatan deskriptif kualitatif untuk menganalisis permasalahan yang ada, dengan 
penyajian informasi data yang terkumpul dari pihak internal perusahaan melalui analisis 
hasil wawancara mendalam (in-depth interview) dan pengamatan lapangan (observation) 
mengenai kegiatan dalam perusahaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa tahap 
kematangan brand loyalty yang sudah terbentuk berada pada tingkat satisfied buyer, 
meskipun hasilnya cukup memuaskan namun belum memenuhi harapan dari pihak  
Public Relations Hotel Atlet Century Park Jakarta. Simpulan, strategi Public Relations te 
dalam menciptakan brand loyalty masih perlu ditingkatkan sampai pada tingkat commited 
buyer. Diharapkan calon konsumen dengan cepat dan mudah dapat mengenali keberadaan 
Hotel Atlet Century Park Jakarta. 
 
Kata Kunci : Strategi Public Relations, Merek, Brand Loyalty 
PENDAHULUAN 
 
Persaingan hotel-hotel khususnya di kota besar seperti Jakarta ini ditunjukan 
dengan adanya kualitas dan mutu pelayanan yang ditawarkan dari setiap manajemen 
hotel. Mulai dari kondisi kamar, harga sewa kamar, kapasitas kamar dan fasilitas hotel 
tersebut. Pada dasarnya, fungsi hotel bukan saja tempat untuk menginap dengan tujuan 
berwisata namun juga sebagai tempat untuk tujuan lain seperti menjalankan kegiatan 
bisnis, mengadakan seminar  atau acara hiburan atau sekedar untuk mendapatkan 
ketenangan atau relaksasi bersama keluarga. Semua ini dilakukan untuk memenangkan 
persaingan bisnis perhotelan dengan meningkatkan kepuasan, menjaga kenyamanan dari 
pengunjung hotel mereka serta menjaga kesetiaan pelanggan terhadap merek hotel 
tersebut. 
Peran dari seorang Public Relations dalam bidang  perhotelan dalam  
menjalankan fungsinya sebagai “jembatan  komunikasi” antara perusahaan dengan publik 
untuk menciptakan hubungan yang baik diantara kedua belah pihak. Sehingga 
membutuhkan  strategi yang efektif dari seorang Public Relations untuk menciptakan 
brand loyalty kepada para pengunjung dari Hotel Atlet Century Park Jakarta tersebut. 
Dalam penelitian ini, peneliti akan menganalisis strategi yang dilakukan oleh Public 
Relations untuk menciptakan brand loyalty kepada para pengunjung Hotel Atlet Century 
Park Jakarta.   
Berdasarkan uraian di atas, dengan ini penulis mengangkat judul yang sesuai 
dengan kebutuhan penelitian, yaitu “ANALISIS STRATEGI PUBLIC RELATIONS 
DALAM MENCIPTAKAN BRAND LOYALTY KEPADA PARA PENGUNJUNG 
HOTEL ATLET CENTURY PARK JAKARTA” dengan tujuan untuk mengembangkan 
strategi  Public Relations yang diterapkan oleh Hotel Atlet Century Park Jakarta untuk 
menciptakan brand loyalty sehingga juga akan berpengaruh pada peningkatan citra yang 
poitif terhadap Hotel Atlet Century Park Jakarta 
Rumusan Masalah  
Rumusan masalah dalam penulisan skripsi meliputi: 
1. Kegiatan apa sajakah yang sudah dilakukan Public Relations Hotel Atlet Century 
Park Jakarta ? 
2. Bagaimanakah proses kinerja Public Relations dalam kaitannya dengan menciptakan 
brand loyalty kepada para pengunjung Hotel Atlet Century Park Jakarta ? 
Tujuan Penelitian 
1. Menguraikan seluruh kegiatan  Public Relations yang dilakukan oleh Hotel 
Atlet Century Park Jakarta. 
2. Menjelaskan bagaimana proses kinerja Public Relations dalam kaitannya 
dengan menciptakan brand loyalty kepada para pengunjung Hotel Atlet 
Century Park Jakarta.  
 
 
Metodologi 
a. Jenis Penelitian 
Jenis penelitian ini akan menggunakan penelitian kualitatif menurut Bogdan 
dan Taylor (1992, p.22) yang dikutip dari Rosady Ruslan (2010, p.215) bahwa 
pendekatan kualitatif diharapkan mampu menghasilkan suatu uraian mendalam 
tentang ucapan, tulisan, dan tingkah laku yang diamati dari satu individu, kelompok, 
masyarakat, organisasi tertentu dalam suatu kontek setting tertentu yang dikaji dari 
sudut pandang yang utuh, komprehensif dan holistic. Oleh karena itu, penelitian 
kualitatif ini ingin mengamati fenomena komunikasi pemasaran yang terjadi pada 
bidang Public Relations pada Hotel Atlet Century Park Jakarta. Penelitian kualitatif 
ini mempelajari masalah-masalah yang ada di dalam perusahaan, situasi atau 
kejadian yang terjadi. Pemilihan penelitian kualitatif ini dilatarbelakangi oleh 
keinginan untuk memusatkan diri pada pemecahan masalah-masalah aktual yang ada 
pada masa sekarang seperti strategi untuk menciptakan brand loyalty.  
b. Penelitian Pustaka 
Penelitian dilakukan dengan mendalami beberapa topik yang berhubungan dengan 
masalah yang dihadapi oleh peneliti, cara membaca dan merangkum buku dari berbagai 
referensi yang berhubungan dengan pokok bahasan dan dengan masalah yang dianalisis.  
c. Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data yang diperlukan dalam menyusun skripsi menggunakan beberapa 
cara untuk mendapatkan data dan informasi. Berikut ini adalah beberapa cara yang dilakukan 
oleh peneliti, antara lain: 
a) Studi lapangan yang dilakukan dengan mendatangi perusahaan secara langsung untuk 
mengetahui informasi mengenai aktivitas pada perusahaan tersebut. Ada tiga metode yang 
digunakan oleh peneliti, antara lain: 
a. Metode wawancara mendalam (in-depth interview), yaitu dengan melakukan tanya 
jawab dengan manajer maupun dengan karyawan yang berhubungan dengan masalah 
yang dibahas. 
i. Subyek wawancara yang dipilih dengan kriteria tertentu sesuai dengan tujuan 
penelitian. Hal ini dilakukan agar sampel benar-benar mewakili (bersifat 
representative) terhadap permasalahan yang ingin diteliti. Peneliti melakukan 
penelitian mengenai kegiatan Public Relations hotel dalam menciptakan brand 
loyalty dari khalayak eksternal perusahaan, antara lain dari: event organizer dan 
pengunjung (visitor) hotel. 
ii. Mengadakan observasi atau pengamatan lapangan (field observation) untuk 
memahami keadaan lingkungan penelitian, membaca sumber referensi, 
mendengarkan berita, mengamati gejala-gejala yang timbul,  mengumpulkan data-
data yang tidak tertulis secara lengkap dan menganalisis data yang sudah didapat 
untuk melengkapi hasil penelitian.  
 
 
Hasil dan Bahasan 
Menurut hasil penelitian penulis mengenai strategi Public Relations Hotel Atlet Century 
Park Jakarta dalam menciptakan Brand Loyalty sudah mencapai pada tingkat Satisfied Buyer, 
karena menunjukkan bahwa merek Hotel Atlet Century Park Jakarta sudah disadari oleh pihak 
internal perusahaan, Menurut Aaker yang dikutip dari Nugroho (2002, p.53) yang menjelaskan 
tentang tingkatan dari brand loyalty, yang masing-masing tingkatan menunjukkan perbedaan 
tantangan pemasaran yang berbeda untuk ditangani dan dimanfaatkan.  
Loyalitas konsumen terhadap suatu merek seringkali merupakan tolak ukur utama dari 
ekuitas merek yang bersifat sentral dalam pemasaran, karena secara langsung berkaitan dengan 
fungsi keuntungan. Menggambarkan tentang mungkin tidaknya konsumen beralih ke merek lain. 
Aaker juga membedakan lima tingkap sikap pelanggan terhadap suatu  merek dari terendah sampai 
tertinggi yaitu: 
1. Switcher (berpindah-pindah) Pelanggan yang berada pada tingkat loyalitas ini 
dikatakan sebagai pelanggan yang berada pada tingkat paling dasar. Semakin tinggi 
frekuensi untuk memindahkan pembelinya dari suatu merek ke merek-merek yang 
lain mengindikasikan mereka sebagai pembeli yang sama sekali tidak loyal atau tidak 
tertarik pada merek tersebut. Pada tingkatan ini, merek apapun mereka anggap 
memadai serta memegang peranan yang sangat kecil dalam keputusannya pembelian. 
Ciri yang paling nampak dari jenis pelanggan ini adalah mereka yang membeli suatu 
produk karena harganya murah.  
2. Habitual Buyer (Pembeli yang berdasarkan kebiasaan)  
Pembeli yang berada dalam tingkat loyalitas ini, dapat dikategorikan sebagai 
pembeli yang puas dengan merek produk yang dikonsumsinya atau setidaknya mereka 
tidak mengalami ketidakpuasan dalam  mengonsumsi merek produk tersebut. Pada 
tingkatan ini, pada dasarnya tidak didapati alasan yang cukup untuk menciptakan 
keinginan untuk membeli merek produk yang lain atau berpindah merek terutama ketika 
peralihan tersebut memerlukan usaha, biaya, maupun sebagai pengorbanan lain, Dapat 
disimpulkan, bahwa pembeli ini dalam memilih suatu merek didasarkan atas kebiasaan 
mereka selama ini. 
3. Satisfied Buyer (Pembeli yang puas dengan biaya peralihan) 
Pada tingkatan ini, pembeli merek masuk dalam kategori puas bila mereka 
mengonsumsi merek tersebut, meskipun demikian mungkin saja merek memindahkan 
pembelinya ke merek lain dengan menanggung switching cost atau (biaya peralihan) yang 
terkait dengan waktu, uang, atau resiko, kinerja yang melekat dengan tindakan mereka 
beralih merek. Untuk dapat menarik minat para pembeli yang masuk dalam tingkat 
loyalitas ini maka para pesaing perlu mengatasi biaya peralihan yang harus ditanggung 
oleh pembeli yang masuk dalam kategori ini dengan menawarkan berbagai manfaat yang 
cukup besar kompensasinya (switching cost loyal). 
4. Liking The Brand (Pembeli yang menyukai merek) 
Pembeli yang masuk dalam kategori loyalitas ini merupakan pembeli yang sungguh-
sungguh menyukai merek tersebut. Pada tingkatan ini, dijumpai perasaan emosional 
yang terkait pada merek. Rasa suka pembeli bisa saja disadari oleh asosiasi yang 
terkait dengan simbol, rangkaian, pengalaman  dalam penggunaan sebelumnya baik 
yang dialami pribadi maupun oleh karena kerabatnya ataupun  disebabkan oleh 
perceived quality yang tinggi. Meskipun demikian, seringkali rasa suka ini 
merupakan suatu perasaan yang sulit diidentifikasi dan ditelusuri dengan cermat 
untuk dikategorikan dalam sesuatu yang spesifik 
 
5. Committed Buyer (Pembeli yang setia) 
Pada tahapan ini, pembeli merupakan pelanggan yang setia. Mereka 
memiliki suatu kebanggaan sebagai pengguna suatu merek dan bahkan merek 
tersebut menjadi sangat penting bagi mereka dipandang dari segi fungsinya maupun 
sebagai suatu ekspresi mengenai siapa sebenarnya mereka. Pada tingkatan ini, salah 
satu aktualisasi loyalitas pembeli ditunjukkan oleh tindakan merekomendasikan 
merek tersebut kepada pihak lain.   
(Adi Nugroho (Jakarta, Studio Press) 2002 halaman 53)  
Menurut penulis bahwa tingkatan brand loyalty yang paling sesuai dengan  penelitian 
ini bahwa satisfied buyer karena pembeli merek masuk dalam  kategori puas bila mereka 
mengonsumsi merek tersebut, meskipun demikian mungkin saja merek memindahkan 
pembelinya ke merek lain dengan menanggung switching cost atau (biaya peralihan) yang 
terkait dengan waktu, uang, atau resiko, kinerja yang melekat dengan tindakan mereka beralih 
merek. Untuk dapat menarik minat para pembeli yang masuk dalam tingkat loyalitas ini maka 
para pesaing perlu mengatasi biaya peralihan yang harus ditanggung oleh pembeli yang masuk 
dalam kategori ini dengan menawarkan berbagai manfaat yang cukup besar kompensasinya 
(switching cost loyal). 
Pada tingkatan ini para pengunjung hotel baru merasa puas dengan pelayanan ataupun fasilitas 
yang diberikan akan tetapi para pengunjung hotel belum dapat setia terhadap merek Hotel 
Atlet Century Park Jakarta. Meskipun hasilnya cukup baik namun belum memuaskan karena 
belum memenuhi harapan dari pihak internal Public Relations Hotel Atlet Century Park 
Jakarta, karena tingkat kematangan Brand Loyalty yang diharapkan adalah Commited Buyer 
dimana para pengunjung mau setia dan komit untuk menginap di Hotel Atlet Century Park 
Jakarta. 
SIMPULAN DAN SARAN 
Dari hasil pengolahan data yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka dihasilkan simpulan sebagai 
berikut: 
1. Berdasarkan hasil penelitian, sebagian besar strategi Public Relations Hotel Atlet Century 
Park Jakarta dalam menciptakan Brand Loyalty sudah dijalankan oleh pihak internal dengan 
baik namun belum optimal. Karena Hotel Atlet Century Park Jakarta masih kekurangan 
karyawan untuk setiap divisinya, sehingga banyak pekerjaan yang terbengkalai dan masih 
kurangnya pelatihan karyawan yang dilakukan karena masih adanya tamu yang merasa 
pelayanan kurang memuaskan dan tamu banyak merasa perlunya Hotel Atlet Century dalam 
merenovasi gedung agar lebih baik lagi. 
2. Proses kegiatan Public Relations Hotel Atlet Century Park Jakarta dalam menciptakan brand 
loyalty dapat difokuskan melalui kegiatan Event-event besar, Pelatihan karyawan serta 
memberikan pelayan yang lebih baik lagi kepada tamu . Karena ketiga cara ini merupakan 
langkah yang paling strategis untuk mencapai tujuan-tujuan Public Relations. Dengan 
mengadakan acara-acara tersebut, Hotel Atlet Century Park Jakarta  dapat menciptakan  ikatan 
emosional dan kognitif konsumen serta menjalin hubungan yang baik dengan tamu  untuk 
membentuk brand loyaty terhadap Hotel Atlet Century Park Jakarta .  
3. Berdasarkan hasil penelitian, pencapaian tahap kematangan brand Loyalty sudah terbentuk 
berada pada tingkat Satisfied Buyer , menunjukkan bahwa merek Hotel Atlet Century Park 
Jakarta  sudah disadari secara baik oleh pihak internal perusahaan, meskipun hasilnya cukup 
memuaskan namun belum memenuhi harapan dari pihak Public Relations Hotel Atlet Century 
Park Jakarta. Sehingga, masih diperlukan pengembangan pada strategi  Public Relations 
dalam memciptakan brand loyalty Hotel Atlet Century Park Jakarta  sampai pada tingkat 
Committed Buyer . dimana para pelanggan sudah setia dan akan selalu balik menginap di 
Hotel Atlet Century Park Jakarta  
 
Hasil yang terkait dengan penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi mengenai kualitas pelayanan 
Hotel Atlet Century Park Jakarta mempunyai pengaruh yang cukup kuat terhadap kesetiaan merek. Maka 
dari itu, diperlukan peningkatan brand loyalty  melalui peningkatan pelayan dan peningkatan kegiatan 
promosi 
Saran  
1. Yang utama adalah pada strategi Public Relations yang perlu ditingkatkan lebih lanjut antara lain : 
persiapan rencana secara lebih matang,penjadwalan waktu kerja secara lebih spesifik, penambahan 
karyawan,dan penambahan pelatihan untuk karyawan agar dapat memberikan pelayan yang lebih 
memuaskan kepada pengujung Hotel Atlet Century Park Jakarta.  
 
2. Dalam melakukan perancangan strategi, sub divisi Public Relations perlu menetapkan langkah 
untuk menentukan strategi komunikasi yang sejalan dengan tujuan pemasaran Hotel Atlet Century 
Park Jakarta. Misalnya: dengan membuat prioritas tujuan dari Public Relations untuk menciptakan 
kesetiaan merek pada akhirnya para pelanggan dapat lebih setia kepada Hotel Atlet Century Park 
Jakarta  
3. Setelah proses penentuan tujuan, Public Relations menentukan sasaran secara lebih spesifik  agar 
langkah yang dilakukan dapat tepat sasaran sesuai dengan karakteristik dari pelanggan  mereka. 
Penguasaan akan karakteristik dari pelanggan, sasaran ini akan memberikan arahan bagi Hotel 
Atlet Century Park Jakarta  untuk menentukan strategi Public Relations sehingga kegiatan yang 
dilakukan lebih fokus dan tidak terbengkalai. 
4. Hotel Atlet Century Park Jakarta harus dapat menjaga komitmen untuk selalu meningkatkan 
pelayan kepada tamu, promosi secara lebih luas, menjalin hubungan dengan berbagai komunitas, 
jangkauan harga, dan peningkatan pada kualitas karyawan dan hotel itu sendiri. Karena pada 
dasarnya, semakin tinggi tingkat kesetiaan konsumen maka akan semakin kuat mempengaruhi 
konsumen untuk semakin setia terhadapa suatu merek.  
5. Perbaikan pada pelayanan dari karyawan dan perbaikan dari segi hotel perlu dilakukan, agar dapat 
meningkatkan kesetiaan pada konsumen dan menjadi alasan yang kuat bagi konsumen untuk 
memilih Hotel Atlet Century Park Jakarta dalam memenuhi kebutuhannya. 
6. Kesetiaan merek biasanya mengakibatkan repeat buying dan recommended buying, jika pelanggan 
puas dengan pelayanan yang diberikan maka mereka akan kembali lagi untuk menggunakanya dan 
juga akan memberitahukannya kepada orang lain sehingga Hotel Atlet Century Park Jakarta dalam 
melakukan pelayanan perlu memberikan kepuasan kepada pelanggan dan terus berusaha 
meningkatkan pelayanan .  
 
Adapun saran yang dapat diberikan oleh penulis kepada para pembaca dan penelitian selanjutnya 
adalah sebagai berikut:   
1. Penelitian ini, hanya memfokuskan pada tiga tujuan utama dari masalah Public Relations yaitu 
menguraikan seluruh kegiatan Public Relations, proses kinerja Public Relations dalam kaitannya 
dengan menciptakan Brand loyalty, memberikan masukkan yang mendukung pelaksaan Public 
Relations untuk menciptakan Brand Loyalty kepada para pengunjung Hotel Atlet Century Park 
Jakarta. Penulis menyarankan untuk penelitian yang akan datang, dapat mencari ruang lingkup 
penelitian yang berbeda dan lebih luas daripada ruang lingkup yang digunakan dalam penelitian 
ini, misalnya seperti: analisis strategi Public Relations terhadap peningkatan kesetiaan merek 
pelanggan terhadap hotel.  
2. Penelitian ini hanya memfokuskan metode pengumpulan data melalui wawancara mendalam, dan 
hasil observasi dari pengalaman peneliti dengan hasil yang terperinci dan mendalam. Untuk 
mendukung penelitian di atas, penelitian selanjutnya dapat menggunakan penelitian melalui 
pendekatan kuantitatif dengan metode survei kuesioner terhadap responden pihak eksternal, 
misalnya: pihak pelanggan dari pelanggan yang hanya tahu hotel hingga yang setia. Sehingga 
dapat membuktikan hipotesis mengenai hubungan efektivitas strategi Public Relations dalam 
menciptakan peningkatan kesetiaan merek terhadap Hotel Atlet Century Park Jakarta.  
3. Untuk mengatasi kendala keterbatasan waktu yang dimiliki oleh sumber informan untuk 
melakukan wawancara mendalam, maka sebaiknya peneliti  dapat memprioritaskan pertanyaan-
pertanyaan yang relevan dengan tujuan penelitian untuk mendapatkan jawaban yang tepat sesuai 
dengan pengetahuan dan pengalaman dari informan secara mendalam dan juga pertanyaan yang 
lebih spesific lagi agar pertanyaan lebih detail dan lebih dapat menjelaskan secara lengkap 
mengenai pembahasan. 
4. Sebaiknya jumlah sampel yang digunakan lebih banyak, misalnya dengan menggunakan kuesioner 
terhadap pihak eksternal sehingga penelitian lanjutan tersebut dapat semakin memberikan 
gambaran yang lebih spesifik mengenai pengaruh hubungan strategi Public Relations Hotel Atlet 
Century Park Jakarta dalam menciptakan brand loyalty. 
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